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                                                            Presentación 
 
A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Pregrado de la Universidad César 
Vallejo - Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada: Calidad del servicio percibida 
por el visitante nacional en el complejo termal La Meseta, Churín, 2018 en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
para optar el Título Profesional de Licenciada en Administración en Turismo y 
Hotelería. 
 
El presente estudio está estructurado en seis capítulos. En el primero se expone la 
realidad problemática del tema de investigación, los trabajos previos, las teorías 
relacionadas al tema la fundamentación de la variable ejecución presupuestal y sus 
dimensiones, el planteamiento del problema, la justificación y sus objetivos. En el 
segundo capítulo se presenta la variable de estudio y su operacionalización, la 
metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, la 
muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis 
utilizado y los aspectos éticos. Con el tercer capítulo se expone los resultados 
descriptivos y el cuarto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. El quinto 
capítulo enuncia las conclusiones de la investigación, el sexto capítulo se 
fundamentan las recomendaciones, se agregan las referencias. Finalmente se 
presentan los anexos que dan consistencia a los enunciados de los capítulos 
anteriormente expuestos. 
 
Por lo expuesto Señores Miembros del Jurado, recibiré con beneplácito vuestros 
aportes y sugerencias, a la vez deseo sirva de aporte a quien desea continuar con la 
investigación del desarrollo de la calidad de servicio  
Atentamente,   
  
                                                                                                                 La Autora 
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Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título “Calidad del servicio 
percibida por el visitante nacional en el complejo termal La Meseta, Churín, 2018”, se usó la 
teoría de Abadi (2004), para medir la calidad del servicio, el estudio inicio en abril del 2018 
hasta diciembre del 2018.  
 
El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cuál es la calidad del servicio percibida 
por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, Churín, ¿2018? El objetivo de la 
investigación fue conocer la calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el 
complejo termal “La Meseta”, Churín, 2018. 
 
 La metodología que fue utilizada en la investigación estuvo compuesta por lo siguiente: el tipo 
de estudio fue aplicada, el diseño no experimental y nivel descriptivo correlacional con enfoque 
cuantitativo, para la recolección de datos se utilizó una encuesta y el instrumento empleado fue 
un cuestionario que constaba de N° 22 ítems, que fueron procesos en el software estadístico 
SPSS VERSIÓN 25 para obtener los resultados de las figuras, tablas de frecuencia y las pruebas 
de hipótesis. Así mismo, en la investigación se llegó a concluir que, el servicio que presta el 
complejo termal “La Meseta”, Churín, 2018, es regular o medio. Y finalmente, se recomienda, 
que la empresa implemente un plan de capacitación a los colaboradores por medio de charlas 
mensuales; con la finalidad de brindar un mejor servicio a los clientes del complejo termal. 
 
Palabras claves: calidad del servicio, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, 









For the development of the research work entitled "Quality of service perceived by the national 
visitor in the thermal complex La Meseta, Churín, 2018", the theory of Abadi (2004) was used 
to measure the quality of service, the study started in April 2018 until December 2018. 
 
The general problem raised by the research was, What is the quality of the service perceived by 
the national visitor in the thermal complex "La Meseta", Churín, 2018 ?. The objective of the 
research was to know the quality of service perceived by the national visitor in the thermal 
complex "La Meseta", Churín, 2018. 
 
 The methodology that was used in the research was composed of the following: the type of 
study was applied, the non-experimental design and descriptive correlational level with a 
quantitative approach, for the data collection a survey was used and the instrument used was a 
questionnaire that It consisted of N ° 22 items, which were processes in the statistical software 
SPSS VERSION 25 to obtain the results of the figures, frequency tables and hypothesis tests. 
Likewise, in the investigation it was concluded that the service provided by the thermal complex 
"La Meseta", Churín, 2018, is regular or medium. And finally, it is recommended that the 
company implement a training plan for employees through monthly talks; with the purpose of 
providing a better service to the clients of the thermal complex. 
 




























1.1 Realidad problemática 
El turismo en nuestro país se está tomando fuerza para convertirse en una de las 
principales actividades económicas. Turismo no solo engloba viajes y buenos momentos, sino 
que también es una serie de conjuntos que logran la satisfacción plena del turista o visitante, 
para ello se necesita una excelente calidad de servicio. Si se aplican todos los procesos de calidad 
de servicio se logrará la total satisfacción del turista, con ello el éxito de la empresa dedicadas 
a este rubro. 
 En España la Revista Galega de Economía explica que, ante la diversidad de 
necesidades en los complejos termo medicinales, cada servicio debe seleccionar un público 
objetivo. Así en el sector, podemos ver como hay complejos que enfocaron como su nicho de 
mercado al adulto mayor, utilizando el agua tibia y rica en minerales para aplacar dolores 
corporales tales como la artrosis, esguinces, etc. Otro sector se enfoca en el rubro belleza los 
barros antiacné, antiarrugas, la única desventaja en la poca información y publicidad brindadas 
para este tipo de tratamientos. 
En el ámbito nacional tenemos a El complejo termal La Meseta se encuentra ubicado en 
Churín, provincia de Oyón, distrito de Pachangara. Este complejo está formado por un conjunto 
de pozas termales, distribuidas por nombres en base a sus propiedades curativas, entre ellas: 
Santa Rosa, Don Bosco, La Esperanza y Señor de los Milagros. Estas pozas termales atraen al 
turismo termal y turismo medicinal a la ciudad de Churín por salud, ya que hoy en día la 
oportunidad de viajar, conocer, experimentar ha originado cambios en las expectativas del 
turista, siendo una de sus exigencias la calidad del servicio. 
Cabe resaltar que la municipalidad de Pachangara es la  encargada de gestionar el 
complejo termal como lo afirma la (Autoridad Nacional del Agua, 2015), el costo de ingreso es 
de 4.00 soles, el cual es un precio muy accesible, pero lamentablemente no cubre para 
incrementar personal calificado y profesional, teniendo dentro del complejo personal poco 
capacitado y que en algunos casos no muestran empatía con los visitantes que acuden a dicho 
lugar, es por ello mi interés por realizar una medición a  la  calidad percibida por los visitantes 




 1.2 Trabajos previos  
 
Para (Mosquera, 2016) en la tesis titulado “Calidad de servicio en la Isla Santay”. Su 
objetivo principal fue comprender la calidad de servicio que se ofrece en la  
Isla Santay, la metodología empleada es de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, la población 
fue de 491 715 turistas que ingresaron en el año 2015 y la muestra fue de 1065 turistas, el 
instrumento que se utilizó para la recolección de datos fue el cuestionario que se realizó a los 
turistas nacional y extranjeros que no residen en la ciudad de Guayaquil, como conclusión los 
turistas no están satisfechos con los servicios  que se brinda en La Isla Santay, así como las 
instalaciones y entretenimiento que no superan las expectativas de los turistas, pero si se 
muestran satisfechos con los atractivos naturales y el paisaje. 
 
Según (Delgado, 2016) en la investigación “Análisis de la gestión de la calidad de 
servicio en A y B en el complejo Club Garza Rojas del Cantón Nobol en Guayas”. Su objetivo 
principal fue  la creación de un proyecto para  la mejora continua de la calidad de servicio en el 
área de A & B en el club Garza Roja, la metodología empleada fue  de enfoque mixto, la 
población fue de 1000 clientes mayores de edad, la muestra aplicada fue el muestreo 
probabilístico  y se encuestaron a 197 clientes de los cuales 51% fueron hombre y 49% mujeres, 
también se realizó una ficha de observación participante para contrastar con los datos 
recaudados,   como conclusión se llegó que  la calidad de servicio es deficiente en la imagen del 
personal, en la capacidad de respuesta al cliente, la infraestructura y la poca difusión de los 
productos turísticos, así mismo se diseñó el plan de mejora continua que ayude a repotenciar la 
calidad de servicio. 
 
Para (Oviedo, 2015) en el trabajo de investigación titulada “Análisis de la calidad de los 
servicios turísticos de la ciudad del Puyo en la provincia de Pastaza a través del modelo 
SERVQUAL”. Tuvo como objetivo primordial ejecutar un análisis y medir el nivel da de la 
calidad de los servicios de los turísticos en la ciudad de Puyo empleando el Modelo Servqual. 
Se utilizo el método no experimental y la población fue de todos los turistas que visitaron el 
lugar en el año 2013 en feriados en la que fueron 16 782 turistas entre nacionales y extranjeros, 




suelen visitar la ciudad de Puyo, para recabar información empleando método de recolección de 
datos como es la encuesta, presentando un total de 22 items. Se concluyó que la publicidad, la 
falta de señalización de las diversas áreas y la falta de capacitación del personal generaba 
insatisfacción a los turistas que visitaban la ciudad de Puyo. 
 
Para (Curinqui & Guerra, 2016), en su tesis “Estudio de satisfacción de los turistas 
nacionales que visitan el complejo turístico de Quistococha, periodo 2016”. Tuvo como objetivo 
principal diagnosticar el nivel de satisfacción de los Turistas Nacionales que concurren al 
Complejo Turístico Quistococha, la metodología empleada en la investigación de nivel 
descriptiva fue de diseño no experimental de corte transversal, la muestra fue de 73 turistas que 
fueron encuestados, con un cuestionario estructurado, también se realizó un análisis documental, 
tesis, libros, artículos entre otras, se llegó a la conclusión de  que un 75% quedaron satisfechos 
con la empatía del personal de boletería, pero un 53% quedo ni satisfecho/ni insatisfecho con la 
confiabilidad y la capacidad de solución del problema en el complejo y un 51% de visitantes se 
encuentra “satisfecho” respecto al cumplimiento de los servicios oferta dos por parte del 
complejo turístico. 
 
Según Palomino (2015) en su tesis titulada “Calidad del servicio del complejo termal 
Mamahuarmi de Churín desde la perspectiva del turista nacional”. Su objetivo principal fue 
determinar la influencia del nivel de calidad de servicio en las aguas termales de Churín, para 
conocer la satisfacción del turista nacional, cuya metodología empleada fue de tipo descriptiva, 
enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, su población fue  de 300 turistas, se realizó un 
cuestionario que se realizó a 169 visitantes nacionales, se llegó a la conclusión la edad 
promedios que visitan este recinto acuático son personas que aproximadamente rodean los 
cuarenta y cinco años de edad,  un 90% está representado por el adulto mayor que viene de lima 
y que  las 5 dimensiones poseen un nivel deficiente de calidad. 
 
 
Para (Butrón, 2015) en su investigación titulada “Análisis de la calidad de los servicios 
ofrecidos y su influencia en la satisfacción percibida por los huéspedes en el establecimiento 




se oferta en el establecimiento estudiado y la forma en cómo influye en la satisfacción de los 
huéspedes. La metodología utilizada en esta ocasión respondió al tipo descriptivo, correlacional; 
su población se compone de huéspedes nacionales y extranjeros mayores de dieciocho años; con 
un tamaño muestral de 100 clientes, y un nivel de confiabilidad de 95%. Se concluye, estudiando 
la variabilidad en el grado de satisfacción es posible conocer   nuevas tendencias en el mercado 
y las nuevas necesidades de los consumidores. Pudiéndose, en base a ello, implementar servicios 
de acorde a estos cambios y ser más asertivos con los hábitos de consumo de los clientes.  
 
Para (Lusquiños, 2015) en su investigación titulada “Percepción de la calidad de servicio 
por el huésped del hotel La Villa – Huacho, 2014”. Su principal finalidad fue conocer el grado 
de calidad que percibieron  los clientes del hotel La Villa, para de esa forma contribuir algunas 
recomendaciones. La metodología utilizada fue no experimental, transversal y con enfoque 
descriptivo. Su población respondió a los 648 clientes en el período de estudio, de los cuales se 
utilizó una muestra de 241 clientes; se utilizó el modelo SERVQUAL como instrumento de 
medición, y demás técnicas estadísticas. Se concluye que el huésped o cliente de este hotel, 
percibe la calidad del servicio y lo valora en términos positivos; de ahí, que la autora recomiende 
mantener la calidad del servicio con miras a seguir mejorando para captar nuevos huéspedes.  
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
1.3.1 Calidad  
 
Deming (1950, citado por Chase, Jacobs & Aquilano, 2010) denota este concepto de 
calidad como un nivel nato de confianza a un bajo costo y apropiado para el nicho de mercado 
por otro lado, Juran (1951, citado por Chase et al., 2010) define la calidad como beneficio para 
su uso quiere decir que esta logra la satisfacción plena de consumidor. La calidad está reflejada 
en la conformidad del cliente sobre la evaluación de un servicio o producto adquirido. Por el 
mismo concepto, la (RAE, 2017) menciona que la calidad tiene características particulares de 
un producto o servicio y es calificado como de buena o pésima sobre otros productos 
comparados. 
Por el mismo tema, Hansen (1996, citado por López, 2011) dice que calidad es perfección, mide 




caracterizas agregadas, también conocidas como valor agregado, que es el plus que determina 
en muchas ocasiones la buena calidad de un servicio o producto consumido por el cliente. Por 
otra parte, Ishikawa (1991, citado por Albert 2015) afirma que para lograr un servicio de calidad 
en una organización, se debe conocer cuál es la causa principal y el efecto sobre el problema 
que se presenta  en el servicio de la empresa, para lograr una mejor satisfacción en los clientes 
, por el mismo concepto (Rojo & Martínez, 2013) llamamos a calidad a mezcla de características 
de productos tangibles e intangibles y servicios, que satisface las necesidades del consumidor 
final, ya sea preferencias o gustos. Así mismo Crosby (1979, citado por Chase et al., 2010) 
conceptualiza la calidad como ‘‘apego a los requerimientos’’, por otro lado, para la comunidad 




Duque (2015) relaciona la acción de servir con una cierta cantidad de acciones que se 
elaboran con la finalidad de satisfacer al cliente, así mismo según el  (ISO, 2015) conceptualiza 
a servicio como un factor de salida intangible (que no se puedes tocar) en el resultado de una 
actividad entre el cliente y el proveedor. Entonces se puede decir que el servicio está en función 
y disposición para el cliente, si mismo, se puede deducir según el párrafo anterior el servicio es 
intangible, se consume experiencia y el servicio dependerá de diversas actividades de la 
organización para hacer posible la prestación. 
 
También el servicio está asociado a un producto ya sea físico o algo intangible, por ello 
(Kotler, 2012) dice que el servicio es como “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece 
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su 
producción puede estar vinculada o no con un producto físico” (p. 656), entonces se asume que 
el servicio es algo intangible que se asocia a un producto físico para su venta o consumo final, 
sobre este mismo tema (Vera & Trujillo, 2012) conceptualiza el servicio como una agrupación 
de hechos o actividades, ejecutado gracias a las personas y los mecanismos  según el proceso 
logrando un comportamiento que posee un valor económico.  Entonces para producir servicio 




que también están asociados a factores humanos que le dan un valor económico a dichos 
servicios. 
 
1.3.3 Calidad de servicio 
 
Por el mismo tema, la calidad de servicio está enfocado hacia  cliente, ya que si el 
consumidor se muestra a gusto y contento con los servicios brindados tendrá buena imagen de 
la empresa y estará satisfecho, si mismo lo afirma (Alcaide, 2010) afirma que la calidad del 
servicio es visible que si en el transcurrir del uso del servicio se satisfacen las necesidades del 
cliente. Así mismo la calidad de servicio es una herramienta vital para el desarrollo y 
crecimiento de la organización, como lo acredita (Pérez, 2010) establece que ofrecer un servicio 
adecuado en la atención a los clientes, es una herramienta estratégica para la empresa; puesto 
que añadir valor a los consumidores aumentará competitividad de la organización y mejorar la 
percepción del cliente por la empresa. Por otro lado, (Aabadi, 2004) menciona que la calidad de 
servicio se basa en satisfacer las necesidades de los clientes sobre el servicio que se está 
ofreciendo. Entonces, calidad de servicios está enfocado a lograr cumplir las expectativas del 
consumidor. 
 
1.3.4 Modelos y teorías de calidad de servicio  
 
La teoría del profesor Christian Grönroos, vio la luz a través de su obra “Marketing y 
gestión de servicios. La gestión de los momentos de la verdad y la competencia en los servicios” 
publicada a finales del siglo xx, en 1990. Esta obra es un cuestionamiento pleno a la concepción 
tradicional del marketing, en la cual el marketing como parte del fenómeno administrativo es 
materia exclusiva de un reducido grupo de especialistas en la empresa. Grönroos (1994, citado 
por Sarmiento, 2015) afirma que Grönroos realizó la descripción siguiente:  
 
Tradicionalmente, al marketing, como actividad de la empresa, se le considera como una 
función separada, de la que está encargado un determinado grupo profesionales en un 




algunos altos directivos, no tiene responsabilidad sobre los clientes y el marketing (p. 
124) 
 
En ese sentido, el resto de empleados de la organización se encuentra excluido de 
participar de las actividades del marketing, y están muy lejos de elaborar pensamientos 
vinculados con este campo; desvinculándose, por lo tanto, de la responsabilidad de asumir 
conductas conducentes a una mejor percepción de la empresa o de los productos de la empresa, 
por parte de ellos.  
 
Entonces, el marketing tradicional se desarrollaba a través del trinomio producción-marketing-
consumo expresado en la siguiente figura:   
 
 Figura 01. Dinámica tradicional del Marketing según 
Grönroos (1994, citado por Sarmiento, 2015) 
 
Por lo tanto, el marketing según la teoría de Grönroos se va a denominar Endomarketing 
o Marketing Interno, concepto que pretende explicar el giro que el marketing está teniendo al 
interior de una empresa, a saber, orientado a sus trabajadores; aunque con miras sustanciales de 






Toledo (2010) nos dice que el marketing interno es una estrategia de dirección en la cual 
el objetivo principal es desarrollar un interés por los empleados hacia los clientes. Las campañas 
de marketing se han dedicado primero a los empleados antes de atender a un cliente. 
 
Debemos tener en cuenta que (Toledo, 2010) deja entrever que el proceso ha cambiado, 
por lo menos desde esta perspectiva; se pretende agregarle valor al producto y a los servicios y 
mejorar la calidad, a través de la inscripción de todo el conjunto de empleados en un solo 
pensamiento de marketing empresarial. Donde todos actúan como rostro y son embajadores de 
la empresa; el posicionamiento, de este modo, alcanza mayores dimensiones. (Toledo, 2010) 
Dice que solo en la medida que los trabajadores interioricen los valores de marketing, y este se 
encuentre orientado a ellos, la calidad de los productos y/o servicios estarán garantizados; 
porque los empleados en su conjunto habrán asumido nuevos compromisos con los clientes, y 
nuevos entendimientos. 
 
En ese sentido, no solo las correctas prácticas de marketing organizados por los 
departamentos de marketing garantizan el éxito de sus operaciones; requiere, para ello, 
incorporar en la mentalidad de todos los trabajadores la lógica del marketing para re-elaborar 
sus valoraciones sobre su trabajo y los productos. 
 
La organización empresarial, como hemos visto, requiere desde esta perspectiva que el 
componente humano se encuentra administrado eficientemente; o lo que es lo mismo, para 
Grönroos, que estos se apropien de los sentimientos de éxito de la empresa.  
Los modelos teóricos son investigaciones que se desarrollan en un tiempo extenso, 
teniendo como producto final un modelo o teoría, que se puede aplicar y son aceptados a nivel 
universal, ya que solucionan un problema o miden el impacto de un problema específico, por lo 
tanto, SERVQUAL es un modelo que está enfocado a la como es la, como medir la calidad de 
servicio y también a realizar un análisis minucioso del mismo. SERVQUAL palabra de 
denotaciones extranjeras, ayuda a medir la calidad de servicio cubriendo las expectativas y la 
percepción del cliente, o también mide la calidad de servicio antes de consumirlo y después de 





Después de este modelo que mide la calidad de servicio en dos parámetros  un antes y 
otro después, surge luna corriente de investigadores encaminados por Cronin y Taylor a 
principios de 1992 que tienen una mirado muy diferente al Servqual y plantear desde sus 
investigaciones que la calidad de servicio tiene que ser medida solo una vez después de haber 
consumidos los servicios. Como lo san a conocer los autores Cronin y Taylor (1992, citado por 
Chiavenato, 2012), lo cual desarrollaron la capacidad de medición basada en el desempeño por 
lo que tomaron el modelo Servqual denominada también Servperf. Por lo tanto, el Servperf que 
mide las percepciones de los clientes después de recibir el servicio, se fundamente con los 
mismos componentes o dimensiones del Servqual, pero que a diferencia solo se medirá la 
calidad de servicio después de haber recibido los mismos. 
 
Así mismo, las dimensiones de la calidad de servicio son cinco según (Diaz & García, 
2012), las cuales son: 
o Elementos tangibles: Todo aquello en lo cual el cliente puede tocar. 
o Empatía: el grado de sentir como el otro ser vivo, así como cuando un cliente tiene 
problemas hay que saberlo solucionarlo. 
o Fiabilidad: Realizar un servicio que se ofreció de una manera cuidadosa y fiable. 
o Capacidad de respuesta: habilidad y rapidez que se tiene para entender a un cliente. 
o Seguridad: los elementos en la cual el empleado debe de ofrecer al huésped es 
confianza, conocimiento y amabilidad. 
 
Por lo tanto, ambos autores coinciden con las dimensiones de la calidad de servicio, lo 
cual se puede medir con el modelo Servqual basado en las cinco dimensiones de, confiabilidad, 
seguridad, capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles, lo cual será empleado dicho 
modelo teórico y adaptado a la investigación para conocer la calidad de servicio que se ofrecen 
en el complejo termal La Meseta. 
 
Siguiendo con el tema después del modelo Servqual, nació el modelo Servperf que 
también mide la calidad de servicio en función a la percepción del cliente o después de haber 
adquirido y consumido todos los servicios en una determinada empresa, (Chiavenato, 2012) 




anterior y para investigar esto se tomó el modelo Servqual, que después fue llamada modelo 
Servperf. Por lo tanto, el modelo Servperf es una versión moderna del modelo Servqual, ya que 
la diferencia radica en que el Servperf mide la calidad de servicio en función a la percepción del 
cliente, por el contrario, el Servqual mide en dos tiempos antes de consumir los servicios y 
también después de consumirlos para hacer una contrastación de la calidad de los servicios que 
ofrece la empresa. 
 
El modelo Servperf es producto de muchas investigaciones en función de poder medir 
con más exactitud la calidad de los servicios, el modele inicia en los años 1992, el objetivo de 
la investigación era indagar con claridad la satisfacción del cliente y la calidad de servicio, para 
poder medirlas con mayor facilidad y este modelo se podía adaptar a otros contextos similares 
con el mismo fin de conocer la calidad de servicio y poder determinar posibles mejoras o 
identificar debilidades en el servicio, que en muchos caso no se pueden identificar a simple vista 
por las organizaciones prestadoras de servicio. 
 
La calidad en los servicios  es un tema de suma importancia para las empresas, por lo 
tanto así como pasa el tiempo las necesidades de los clientes se van modificando, ya que cada 
día son más exigentes, debido a ello, los modelos teóricos para medir la calidad de servicio cada 
vez son más complejas de analizar pero también son más efectivas, el modelo Servperf no es la 
excepción y plantea un objetivo claro para poder medir la calidad de servicio a los clientes 
después de haber consumido, para Ibarra & Casas (2014) afirma que el estado de ánimo de las 
personas afirman la satisfacción de un cliente cuando compra un producto o servicio.  Por lo 
tanto, la calidad de servicio según el modelo Servperf se fundamentará en medir la calidad de 
servicio en los clientes después de haber recibido o consumido los servicios. 
 
Los  modelos mencionados anteriormente se pueden aplicar y adaptar a otros lugares 
distintos, así como a hospitales, bancos, restaurante, centros históricos, complejos turísticos, 
lugares arqueológicos, entre otros, otro modelo conocido y muy empleado es el modelo 
Hotelqual que es utilizado para medir la calidad de los servicios en hotel, así como lo menciona 
Falces & Becerra (2011) que en la hotelería se encontró tres dimensiones importantes y que son 




que tuvo fundamento del modelo Servqual y Servperf, pero a diferencia que es un modelo solo 
para medir la calidad de servicio en los hoteles el cual tuvo sus inicios en 1999, así como lo 
acredita el mismo autor en la que existen 3 dimensiones con la escala de HOTELQUAL, este 
modelo cuenta con 20 ítems. Algunos de estos indicadores coinciden con las del mismo de 
SERVQUAL. Por lo tanto, los modelos teóricos se van adaptando a las diferentes realidades y 
contextos que se quieren desarrollar según la mirada del investigador. 
 
Siguiendo con los modelos teóricos el Ruralqual tiene como objetivo principal de 
desarrollar un modelo de fidelidad dentro del contorno del turismo rural y el historial de 
fidelidad del cliente. Dentro del turismo rural la mayoría de los trabajos realizados solo han sido 
realizados en su enfoque teórico y práctico. 
Según lograr una óptima calidad y la satisfacción del cliente es importante dar una imagen de 
calidad de servicio y generar la confianza en el cliente. Partiendo de la calidad del servicio 
relacionada con el sector turismo se encuentra una relación entre la calidad percibida con la 
imagen de la organización entorno a la satisfacción del usuario, podemos percibir que hay un 
efecto directo entre la calidad percibida referente a la fidelidad y una relación indirecta a través 
de la satisfacción. A su vez también tiene influencia sobre la confianza, fidelidad e imagen de 
la organización. 
Con respecto a la fidelidad Dick y Basu (1994, citado por Renau, 2011) encuentran 3 
aspectos inherentes relacionados con la fidelidad los cuales son: lealtad como actitud, lealtad de 
comportamiento y la lealtad cognitiva. La lealtad como actitud se refiere al esfuerzo del cliente 
para evaluar a las diferentes empresas que hay en el mercado, la lealtad de comportamiento se 
refiere al uso repetitivo de los servicios de una empresa y referente a la lealtad cognitiva se da 
cuando el cliente tiene una lealtad hacia la empresa sin importarle otras alternativas  
 
Sobre la calidad percibida se usó el modelo RURALQUAL que está basada en el modelo 
SERVQUAL de Parasuman, Zeithhaml y Berry (1988, citado por Chiavenato, 2012) establecen 
que las modificaciones realizadas por el sector turístico donde se solicita que el cliente evalué 
las percepciones que tiene sobre el servicio, donde se encuentra una escala de percepciones que 




Por lo tanto el RURAL QUAL es un modelo teórico que de desagrega del SERVQUAL, el cual 
sirve para medir la calidad de servicio de establecimientos de hospedaje en lugares rurales, ya 
que la percepción de la calidad de servicio es diferente en un hotel de la ciudad con uno alejado 
de ella, es por ello que el modelo teórico SERVQUAL se puede adaptar a diversos contextos 
para medir la calidad de servicio, ya sea museo, parques turísticos, complejo termal, playas, 
balnearios, entre otros. 
 
1.3.5 Complejo termal 
 
Para poder definir un complejo termal debemos saber previamente que son aguas 
termales, este término se usa cuando la temperatura del agua es superior a la temperatura 
ambiental, ya que brota de un manantial y es usado como tratamiento y lugar de instalación para 
poder emplearse. Entre las características propias de las aguas termales es que el agua contiene 
minerales medicinales que contribuyen de forma terapéutica respecto al uso como bañarse, al 
inhalar, irrigación (para la buena circulación de la sangre) estos términos están relacionados con 
la hidroterapia. 
 
Un complejo termal debe contener un área de servicio adecuado, debe contener una 
piscina y salas de baño de forma individual, (Collazos, 2012) mención, un complejo turístico 
termal situado en el distrito de Churín ubicado en Pachangara contiene una oferta turística para 
hacer turismo rural, sobre la salud por las aguas termo medicinales que ofrece los complejos 
termales en el distrito de Churín. Para disfrutar al máximo de un complejo termal debemos tener 
en cuenta: el inicio de partida esto quiere decir conocer la temperatura del agua de cada 
habitación y las distancias que hay entre ellas.  
 
Para (Chung, 2017) define el Complejo Turístico Termal como aquel ambiente 
conformado prioritariamente por baños públicos que pueden ser un rio, una laguna o también 
una piscina, que debe tener un uso correcto de la higiene que su función principal es el reposo, 
descanso y curación del visitante a través de las aguas termales, ya que contienen propiedades 
en sus minerales, ubicados estratégicamente para el reposo del usuario y poder hospedarse 





Para que el complejo termal sea óptimo debe cumplir con un requisito principal el cual 
es la reunión de diversos elementos, que las instalaciones que ofrece estén ubicadas en el mismo 
lugar como: los baños termales, centros de spa, hospedaje, etc. La unión de estos centros de 
esparcimientos hace que el complejo termal pueda ofrecer al consumidor una variedad de 
opciones para el disfrute, esparcimiento y relajación del cliente. 
 
Hablando propiamente del complejo termal La Meseta, existe un incremento del turismo 
a gran escala que beneficia a la región enfocándose en la visita y la gran demanda de los servicios 
requeridos por el complejo termal, los viajes de ocio, la relajación, salud, los cuales tienen 
mucha acogida. 
 
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema general 
 
¿Cuál es la calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La 
Meseta”, Churín, 2018? 
 
1.4.2 Problemas específicos  
 
¿Cuál es la confiabilidad percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La 
Meseta”, Churín, ¿2018? 
 
¿Cuál es la seguridad percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, 
Churín, 2018?                       
 
¿Cuál es la capacidad de respuesta percibida por el visitante nacional en el complejo termal 





¿Cuál es la empatía percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, 
Churín, 2018? 
 
¿Cuál es el estado de los elementos tangibles percibida por el visitante nacional en el 
complejo termal “La Meseta”, Churín, 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
La presente investigación resulta conveniente porque contribuye a entender el estado o 
nivel de la calidad del servicio que ofrece el complejo termal La Meseta, con la finalidad de 
identificar las debilidades del servicio que se está brindando; por ende, sirve para caracterizar 
procesos relacionados con la administración y la percepción de la calidad del servicio por parte 
de los visitantes nacionales. 
 
Por la naturaleza de la presente investigación, de corte científico y académico, los 
argumentos se encuentran basados en estudios previos, sujetándose a la noción sistemática del 
conocimiento, por lo que su publicación supone una contribución directa al campo de la 
disciplina administrativa peruana. Ello, a través de presentar un estudio concreto de la realidad, 
explicado a través de teorías y conceptos adecuados.  
 
De ahí, que la presente investigación contribuya con la aclaración de conceptos y demás 
des ambigüedades teóricas relacionadas con la percepción de la calidad por los visitantes 
nacionales. Además, generará ayuda para dar alternativas de instrumentos nuevos de recolección 
de datos para futuros investigadores, y así poder conocer la calidad del servicio y minimizar los 
errores que se cometen en la calidad del servicio que se ofrecen a los visitantes nacionales que 
acuden al complejo termal. 
 
Esta investigación también es importante, porque genera beneficios tanto para el campo 
académico y la gestión empresarial, como para otros sectores de la sociedad. En la medida que, 
un clima de buena percepción de la calidad por servicios prestados en materia de turismo, 




dinamizando su economía a largo plazo. Por último, ayuda a resolver los problemas de 
percepción de la calidad entre la población objetivo de este estudio, en beneficio tanto de ellos, 






1.6.1 Objetivo general   
 
Conocer la calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La 
Meseta”, Churín, 2018. 
 
1.6.2 Objetivos Específicos 
 
Identificar la confiabilidad percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La 
Meseta”, Churín, 2018.  
 
Describir la seguridad percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, 
Churín, 2018.  
 
Identificar la capacidad de respuesta percibida por el visitante nacional en el complejo termal 
“La Meseta”, Churín, 2018.  
 
Describir la empatía percibida por el visitante nacional en el complejo termal “La Meseta”, 
Churín, 2018. 
   
Identificar el estado de los elementos tangibles percibida por el visitante nacional en el 








































2.1 Diseño de investigación 
 
La investigación es de nivel descriptivo con enfoque cuantitativo y de diseño no 
experimental, ya que se describen los sucesos se determina el nivel de calidad de servicio que 
se ofrece en el complejo termal La meseta, así como lo acredita Vara (2010) que dice que los 
niveles son elaborados para explicar con exigencia y exactitud un mercado local o internacional. 
 
También el diseño no experimental se debe a la investigación que se realiza sin 
manipular o cambiar las variables que se investigará, así como lo sostiene (Baptista, Fernandez, 
& Hernández, 2014) menciona que “el diseño no experimental quiere decir que en la 
investigación no se cambiarán las variables, son estudios donde no se alteró intencionalmente 
la variable” (p. 149). Por lo tanto las variables se describiran en su estado natural. 
 
Así mismo el enfoque cuantitativo tiene como objetivo primordial cuantificar la 
investigación, así como lo menciona Baptista et al. (2014) dice que el enfoque cuantitativo 
“recolecta datos para medir e investigar numéricamente y estadísticamente, con la finalidad de 
fijar reglas de comportamiento y comprobar teorías” (p. 152). Entonces solo se contabiliza las 
opiniones que tienen los visitantes nacionales que acuden al complejo termal La Meseta y 
















2.2  Variable, operacionalización 
Tabla 1. Matriz de operacionalización de la variable calidad de servicio  




DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 
Calidad de 
Servicio 
Abadi (2004) sobre la calidad de 
servicio que “Consiste en 
cumplir con las expectativas que 
tiene el  cliente sobre que tan 
bien un servicio satisface sus 
necesidades” (p. 4). 
Confiabilidad  
●Compromiso 
● Buena prestación del 
servicio 
●No cometer errores 
● Interés en la resolución 
de problemas 
Escala de Likert                                                                                                                                                                                                                         
5. Totalmente de acuerdo                                          
4. De acuerdo                                                  
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo                                                 
2. En desacuerdo                                   
   1. Totalmente en desacuerdo 
Seguridad 
●Competencia    
●Amabilidad                                                                                     




● Disposición para el 
servicio 








●Dedicación de tiempo a 
cada cliente 
●Comprensión por las 






●Limpieza e Higiene 
●Ubicación 







2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población  
 
La población según Jany (1994, citado por Bernal, 2010) menciona que es un grupo de 
personas o cosas que tienen mismas características de las cuales re realizará inferencia, entonces 
para la presente investigación la población estará conformada por los visitantes en el complejo 
termal “La Meseta” en Churín, que pertenece al distrito de Pachangara en el año 2018, con el 
fin de conocer la percepción acerca de la calidad de servicio que se presta en el complejo termal. 
El ingreso anual de visitantes en “La Meseta” en Churín, es de 38 000 visitantes (Municipalidad 
de Pachangara, 2018), por lo tanto, la población mensual resulta al dividir la población anual 
entre 12 meses que resulta ser 3167. 
2.3.2. Muestra:  
 
La muestra representa de forma proporcional a la población objetivo. Según Ramírez 
(2010) una muestra es toda unidad en la cual se investiga, por ello el trabajo de investigación se 
desarrollará la muestra censal. Por su parte, (Vara, 2010) menciona que la muestra es un 
subconjunto de la población, y que posee una probabilidad determinada para conformarla, por 
lo tanto, el muestreo probabilístico se expresa en la siguiente formula: 
 
Dónde: 
n = tamaño de muestra (X) 
z = nivel de confianza elegido 95% (1.96) 
p = probabilidad de ocurrencia 50% (0.50) 
q = probabilidad de no ocurrencia 50% (0.50) 
N = tamaño de la población (3167) 














 = 137.78 
 
Entonces según la formula en número de personas a encuestar es de 138 visitantes que 
acuden a recrearse en “La Meseta” en Churín. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección  
Para la presente investigación se aplicó la técnica de las encuestas con la finalidad de 
recolectar la información pertinente, para la investigación lo cual estuvo compuesto por 22 
ítems. 
2.4.2. Instrumentos de recolección  
 
El instrumento utilizado en la encuesta fue un cuestionario, el cual fue aplicado a los 
visitantes nacionales en el complejo termal “La Meseta” en Churín, distrito de Pachangara, 
2018, para Baptista (2014) el instrumento de medición es una herramienta en la que es utilizada 
por el investigador para obtener información de datos reales. Por lo tanto, el instrumento de 








2.4.3 Confiabilidad y validez 
 
Según Niño (2010) afirma que la validez sirve para medir una variable que se pretende 
estudiar de una forma precisa y adecuada, la validez está enfocado al cuestionario y a la variable 
y acredita que los ítems estén relacionados a la variable y dimensiones, para ello se realizará la 
validación por juicio de expertos, para dar validez al cuestionario ser aplicado, el cual se 
plasmará en la siguiente tabla: 
 
Tabla 02. 
Validación del instrumento de investigación por juicio de expertos 
EXPERTOS GRADO ACADÉMICO OPINIÓN DE 
APLICABILIDAD 
Zevallos Gallardo Verónica Mgtr. SI 
Jara Miranda Robert Dr. SI 
Granados Maguiño Mauro Dr. SI 
Fuente: Elaboración propia 
 
Por otra parte, la confiabilidad también conocida como fiabilidad es enfocado en los 
resultados del cuestionario que se aplicara en la investigación, así como lo menciona Niño 
(2010) la confiabilidad asegura la verdad y exactitud de los datos obtenidos en la investigación 
la fiabilidad está encaminado a los resultados que arroja la investigación lo cual dicho 
cuestionario puede ser aplicado en otros contextos parecidos y arrojará resultados similares, por 
lo tanto la confiabilidad es la similitud de los resultados aplicando el mismo instrumento 










                                             Tabla 03. 
                                              Prueba de Fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.815 22 
                                             Fuente: SPSS 25 
 
Nota: de acuerdo al análisis de fiabilidad es de 0.815 el cual acredita la confiabilidad del 
instrumento de recolección de datos, ya que está cerca de 1, mientras más cerca a la unidad 
es más confiable o alta confiabilidad y por el contrario si se aleja de 1 es menos confiable. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
 La información obtenida fue analizada con el SPSS 25, con la finalidad de poder conocer 
los resultados de la variable, dimensiones e indicadores, así como tablas de frecuencia y gráficos 
descriptivos, sobre la opinión de los visitantes en el complejo termal “La Meseta” en Churín, 
2018 sobre la calidad de servicio recibida en dicho complejo. 
2.6 Aspectos éticos 
 
Se tuvo respeto por el derecho de autoría, los cuales fueron debidamente citados y 
referenciados según las normas APA vigentes para la construcción de la investigación, así 
mismo las personas que participaron del cuestionario fueron mantenidas en anonimato con la 
finalidad de proteger sus datos personales y libre opinión sobre determinados temas, y el respeto 

































El personal del complejo termal tiene conocimientos suficientes para responder a sus 
consultas 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17,4 17,4 17,4 
de acuerdo 71 51,4 51,4 68,8 
totalmente de acuerdo 43 31,2 31,2 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 02. El personal del complejo termal tiene conocimientos suficientes para responder a 
sus consultas 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 51.45% de los visitantes 
encuestados se muestra de acuerdo, mientras que un 31.16% se muestra totalmente de acuerdo 
con respecto al conocimiento suficiente que tiene el personal del complejo termal para responder 
a las consultas y solamente un17.39% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta 





El personal se mostró amable durante su permanencia en el complejo termal 






ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
17 12,3 12,3 12,3 
de acuerdo 72 52,2 52,2 64,5 
totalmente de acuerdo 49 35,5 35,5 100,0 
Total 138 100,0 100,0   
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 03. El personal se mostró amable durante su permanencia en el complejo termal 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 52.17% se muestra de acuerdo 
con respecto a la amabilidad que mostró el personal durante su permanencia en el complejo 
termal, el 35.51% se muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 12.32% se muestra ni de 






Tabla 06.  
 
El personal del complejo termal brinda atención médica permanente 





Válido en desacuerdo 31 22,5 22,5 22,5 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
80 58,0 58,0 80,4 
de acuerdo 21 15,2 15,2 95,7 
totalmente de acuerdo 6 4,3 4,3 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
         Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 04. El personal del complejo termal brinda atención médica permanente 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 57.97% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la atención médica permanente que brinda el personal 
del complejo termal, el 22.46% se muestra en desacuerdo, un 15.94% se muestra de acuerdo 






Tabla 07.  
 
El comportamiento del personal que presta el servicio dentro del complejo termal, 
le transmitió confianza para dejar sus pertenencias en los vestidores 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
84 60,9 60,9 60,9 
de acuerdo 45 32,6 32,6 93,5 
totalmente de acuerdo 9 6,5 6,5 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 05. El comportamiento del personal que presta el servicio dentro del complejo termal, 
le transmitió confianza para dejar sus pertenencias en los vestidores 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 60.87% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la confianza que le transmitió el personal del complejo 
termal para dejar sus pertenencias en los vestidores, el 32.61% se muestra de acuerdo. Solamente 







El personal del complejo termal se mostró dispuesto a ayudarlo ante cualquier 
eventualidad que surgió durante su permanencia en el complejo termal 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
23 16,7 16,7 16,7 
de acuerdo 82 59,4 59,4 76,1 
totalmente de acuerdo 33 23,9 23,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 06. El personal del complejo termal se mostró dispuesto a ayudarlo ante cualquier 
eventualidad que surgió durante su permanencia en el complejo termal 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 59.42% se muestra de acuerdo 
con respecto a la ayuda ante cualquier eventualidad por parte del personal del complejo termal, 
el 23.91% se muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 16.67% se muestra ni de acuerdo ni 







El personal del complejo termal le orienta y aclara sus dudas durante su 
permanencia 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
27 19,6 19,6 19,6 
de acuerdo 75 54,3 54,3 73,9 
totalmente de acuerdo 36 26,1 26,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 07. El personal del complejo termal le orienta y aclara sus dudas durante su permanencia 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 54.35% se muestra de acuerdo 
con respecto a la orientación y aclaración de dudas al visitante por parte del personal del 
complejo termal, el 26.09% se muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 19.57% se muestra 
ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los 
visitantes se encuentran satisfechos con la orientación y aclaración de dudas al visitante por 






El personal del complejo termal le comunico a tiempo la conclusión del servicio 
(tiempo necesario para permanecer en las pozas) 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
16 11,6 11,6 11,6 
de acuerdo 82 59,4 59,4 71,0 
totalmente de acuerdo 40 29,0 29,0 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 08. El personal del complejo termal le comunico a tiempo la conclusión del servicio 
(tiempo necesario para permanecer en las pozas) 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 59.42% se muestra de acuerdo 
con respecto a la comunicación del tiempo necesario para permanecer en las pozas por parte del 
personal del complejo termal, el 28.99% se muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 
11.59% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
apreciamos que los visitantes se encuentran satisfechos con la comunicación del tiempo 





La atención del personal de boletería fue rápida 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
31 22,5 22,5 22,5 
de acuerdo 82 59,4 59,4 81,9 
totalmente de acuerdo 25 18,1 18,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 09. La atención del personal de boletería fue rápida 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 59.42% se muestra de acuerdo 
con respecto a la atención rápida por parte del personal de boletería, el 22.46% se muestra ni en 
acuerdo ni en desacuerdo. Solamente un 18.12% se muestra totalmente de acuerdo ante la 
pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran satisfechos con la 





3.3 Capacidad de respuesta 
Tabla 12. 
El personal que labora dentro del complejo termal le brindo una atención 
individualizada 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido en desacuerdo 1 7 7 7 
ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 22,5 22,5 23,2 
de acuerdo 79 57,2 57,2 80,4 
totalmente de acuerdo 27 19,6 19,6 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 10. El personal que labora dentro del complejo termal le brindo una atención 
individualizada 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 57.25% se muestra de acuerdo 
con respecto a la atención individualizada que le brindó el personal del complejo termal, el 
22.46% se muestra ni en acuerdo ni en desacuerdo. Solamente el 19.57% se muestra totalmente 
de acuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran 





El personal reconoció, comprendió y atendió sus necesidades 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
30 21,7 21,7 21,7 
de acuerdo 78 56,5 56,5 78,3 
totalmente de acuerdo 30 21,7 21,7 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 11. El personal reconoció, comprendió y atendió sus necesidades 
 
 En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 56.52% se muestra de acuerdo 
con respecto al reconocimiento, comprensión y atención de sus necesidades por parte del 
personal, el 21.74% se muestra totalmente de acuerdo y otro 21.74% se muestra ni de acuerdo 







El personal que labora dentro del complejo termal le brindó una atención cordial 
y familiar 





Válido en desacuerdo 1 ,7 ,7 ,7 
ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 24,6 24,6 25,4 
de acuerdo 78 56,5 56,5 81,9 
totalmente de acuerdo 25 18,1 18,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 12. El personal que labora dentro del complejo termal le brindó una atención cordial y 
familiar 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 56.52% se muestra de acuerdo 
con respecto a la atención cordial y familiar que le brindó el personal del complejo termal, el 
24.64% se muestra ni en acuerdo ni en desacuerdo. El 18.12% se muestra totalmente acuerdo y 
solamente el 0.72% se muestra en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, apreciamos 
que los visitantes se encuentran satisfechos con la atención cordial y familiar que le brindó el 





El horario de atención del complejo termal le pareció conveniente 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
30 21,7 21,7 21,7 
de acuerdo 83 60,1 60,1 81,9 
totalmente de acuerdo 25 18,1 18,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 13. El horario de atención del complejo termal le pareció conveniente 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 60.14% se muestra de acuerdo 
con respecto al horario de atención del complejo termal, el 21.74% se muestra ni en acuerdo ni 
en desacuerdo. Solamente un 18.12% se muestra totalmente de acuerdo ante la pregunta 
planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran satisfechos con el horario de 






Cuando el personal del complejo termal se comprometió a hacer algo por usted, lo 
hizo 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
32 23,2 23,2 23,2 
de acuerdo 78 56,5 56,5 79,7 
totalmente de acuerdo 28 20,3 20,3 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 14.  Cuando el personal del complejo termal se comprometió a hacer algo por usted, lo 
hizo 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 56.52% se muestra de acuerdo 
con respecto a si el personal se comprometió a hacer algo, el 23.19% se muestra ni de acuerdo 







El personal del complejo termal brindo un buen servicio desde la primera vez 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
23 16,7 16,7 16,7 
de acuerdo 86 62,3 62,3 79,0 
totalmente de acuerdo 29 21,0 21,0 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 15. El personal del complejo termal brindo un buen servicio desde la primera vez 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 62.32% se muestra de acuerdo 
con respecto al buen servicio que le brindo el personal del complejo termal por primera vez, el 
21.01% se muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 16.67% se muestra ni de acuerdo ni en 
desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran 






Tabla 18.  
El personal del complejo termal muestra interés por brindar un servicio sin 
cometer errores 





Válido en desacuerdo 27 19,6 19,6 19,6 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
74 53,6 53,6 73,2 
de acuerdo 28 20,3 20,3 93,5 
totalmente de acuerdo 9 6,5 6,5 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 16. El personal del complejo termal muestra interés por brindar un servicio sin 
cometer errores 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 53.62% se muestra en 
desacuerdo con respecto a brindar un servicio sin cometer errores por parte del personal, el 
20.29% se muestra de acuerdo, un 19.57% se muestra en desacuerdo ante la pregunta planteada, 






Cuando usted tuvo un problema el personal mostró un interés sincero 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
35 25,4 25,4 25,4 
de acuerdo 70 50,7 50,7 76,1 
totalmente de acuerdo 33 23,9 23,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 17. Cuando usted tuvo un problema el personal mostró un interés sincero 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 50.72% se muestra de acuerdo 
con respecto al interés sincero por parte del personal cuando tuvo algún problema, el 23.91% se 
muestra totalmente de acuerdo. Solamente un 25.36% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo 
ante la pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran satisfechos 





3.5 Elementos tangibles 
Tabla 20. 
Considera que las instalaciones del complejo termal se encuentran bien 
conservadas (pozas, vestidores, servicios higiénicos) 





Válido en desacuerdo 32 23,2 23,2 23,2 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
81 58,7 58,7 81,9 
de acuerdo 21 15,2 15,2 97,1 
totalmente de acuerdo 4 2,9 2,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 18. Considera que las instalaciones del complejo termal se encuentran bien 
conservadas (pozas, vestidores, servicios higiénicos) 
 
Interpretación: En el grafico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 58.70% se 
muestra ni en acuerdo ni en desacuerdo con que las instalaciones se encuentran bien 
conservadas, el 23.19% se muestra desacuerdo, el 15.22% se muestra de acuerdo ante la 






Considera que la limpieza e higiene dentro de las instalaciones del complejo 
termal son las adecuadas 





Válido en desacuerdo 22 15,9 15,9 15,9 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
83 60,1 60,1 76,1 
de acuerdo 29 21,0 21,0 97,1 
totalmente de acuerdo 4 2,9 2,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 19. Considera que la limpieza e higiene dentro de las instalaciones del complejo termal 
son las adecuadas 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 60.14% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo con respecto a la limpieza e higiene dentro de las instalaciones del 
complejo termal, el 21.01% se muestra de acuerdo. Solamente un 15.94% se muestra en 
desacuerdo ante la pregunta planteada. Solamente el 2.90% se muestra totalmente de acuerdo. 
Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran insatisfechos con la limpieza e higiene 





Tabla 22.  
El complejo termal se encuentra bien situado y es de fácil acceso 





Válido en desacuerdo 5 3,6 3,6 3,6 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
47 34,1 34,1 37,7 
de acuerdo 81 58,7 58,7 96,4 
totalmente de acuerdo 5 3,6 3,6 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
  
Figura 20. El complejo termal se encuentra bien situado y es de fácil acceso 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 58.7% se muestra de acuerdo 
con respecto a que el complejo termal se encuentra bien situado y es de fácil acceso, el 34.06% 
se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 34.06% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
el 3.62% se muestra en desacuerdo ante la pregunta planteada. Solamente el 3.62% se muestra 




Tabla 23.  
El personal que labora dentro del complejo termal tiene un aspecto cuidado 
(vestimenta apropiada, aseo personal) 





Válido en desacuerdo 29 21,0 21,0 21,0 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
73 52,9 52,9 73,9 
de acuerdo 21 15,2 15,2 89,1 
totalmente de acuerdo 15 10,9 10,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 21. El personal que labora dentro del complejo termal tiene un aspecto cuidado 
(vestimenta apropiada, aseo personal) 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 52.9% se muestra ni en acuerdo 
ni en desacuerdo con respecto al aspecto cuidado que tiene el personal del complejo termal, el 
21.01% se muestra en desacuerdo, el 15.22% se muestra de acuerdo, solamente el 10.87% se 






El complejo termal cuenta con equipamiento moderno (sauna, hidromasajes, etc.) 





Válido en desacuerdo 35 25,4 25,4 25,4 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
72 52,2 52,2 77,5 
de acuerdo 16 11,6 11,6 89,1 
totalmente de acuerdo 15 10,9 10,9 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 22. El complejo termal cuenta con equipamiento moderno (sauna, hidromasajes, 
etc.) 
 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 52.17% se muestra ni en 
acuerdo ni en desacuerdo con respecto al equipamiento moderno con el que cuenta el complejo 
termal, el 25.36% se muestra en desacuerdo, el 11.59% se muestra de acuerdo ante la pregunta 





Tabla 25.  
Los materiales informativos relacionados con el servicio (folletos, trípticos y 
volantes) son visualmente atractivos 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
22 15,9 15,9 15,9 
de acuerdo 64 46,4 46,4 62,3 
totalmente de acuerdo 52 37,7 37,7 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 23. Los materiales informativos relacionados con el servicio (folletos, trípticos y 
volantes) son visualmente atractivos 
En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 46.38% se muestra de acuerdo 
con respecto a los materiales informativos relacionados con el servicio, el 37.68% se muestra 
totalmente de acuerdo. Solamente un 15.94% se muestra ni en acuerdo ni en desacuerdo ante la 
pregunta planteada. Por tanto, apreciamos que los visitantes se encuentran satisfechos con los 








Nivel de porcentaje de Seguridad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido bajo 21 15,2 15,2 15,2 
medio 105 76,1 76,1 91,3 
alto 12 8,7 8,7 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
Figura24. Nivel de porcentaje de Seguridad 
 
En el gráfico se aprecia que la dimensión seguridad tiene un 76.09% de nivel medio en el rango, 
un 15.22% de nivel bajo en el rango, y el 8.70% de nivel alto en el rango. Por tanto, apreciamos 







Nivel de porcentaje de Capacidad de Respuesta 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido bajo 13 9,4 9,4 9,4 
medio 100 72,5 72,5 81,9 
alto 25 18,1 18,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura 25. Nivel de porcentaje de Capacidad de Respuesta 
 
En el gráfico se aprecia que la dimensión capacidad de respuesta tiene un 72.46% de nivel medio 
en cuanto al rango, un 18.12% de nivel alto en el rango y un 9.42% de nivel bajo en el rango. 







Nivel de porcentaje de Empatía 
 
Fuente: Base de datos 
 
Figura 26. Nivel de porcentaje de Empatía 
 
En el gráfico se aprecia que la dimensión empatía tiene un 66.67% de nivel medio en cuanto al 
rango, un 16.67% de nivel alto en el rango y un 16.67% de nivel bajo en el rango. Por tanto, 




 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido bajo 23 16,7 16,7 16,7 
medio 92 66,7 66,7 83,3 
alto 23 16,7 16,7 100,0 





Nivel de porcentaje de Confiabilidad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido bajo 13 9,4 9,4 9,4 
medio 107 77,5 77,5 87,0 
alto 18 13,0 13,0 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura27. Nivel de porcentaje de Confiabilidad 
 
 
En el gráfico se aprecia que la dimensión confiabilidad tiene un 77.54% de nivel medio en 
cuanto al rango, un 13.04% de nivel alto en el rango y un 9.42% de nivel bajo en el rango. Por 








Nivel de porcentaje de los Elementos tangibles 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido bajo 46 33,3 33,3 33,3 
medio 86 62,3 62,3 95,7 
alto 6 4,3 4,3 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
 
Figura28. Nivel de porcentaje de Elementos tangibles 
 
En el gráfico se aprecia que la dimensión elementos tangibles tiene un 62.32% de nivel medio 
en cuanto al rango, un 33.33% de nivel bajo en el rango y un 4.35% de nivel alto en el rango. 





Tabla 31.  
Calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el complejo termal La 
Meseta, Churín, 2018 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido bajo 33 23,9 23,9 23,9 
medio 85 61,6 61,6 85,5 
alto 20 14,5 14,5 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
Fuente: Base de datos 
 
Figura29. Calidad del servicio percibida por el visitante nacional en el complejo termal La 
Meseta, Churín, 2018 
 
En el gráfico se aprecia que la calidad de servicio tiene un 61.59% de nivel medio en cuanto al 
rango, un 23.91% de nivel bajo en el rango y un 14.49% de nivel alto en el rango. Por tanto, 





































De acuerdo al objetivo general, se concluye que, durante el año 2018, la percepción que 
tienen los visitantes nacionales al complejo termal “La Meseta” en Churín alcanza un 14.49% 
en un nivel alto según los resultados, mientras que un nivel medio alcanzó un 61.59% y un 
23.91% en un nivel bajo implicando que aún el complejo termal debe mejorar mucho en el tema 
de sus instalaciones y en cuanto a la limpieza también. En ese contexto, relacionándolo con los 
antecedentes de la investigación realizada por Palomino (2015)  en su tesis titulada “Calidad del 
servicio del complejo termal Mamahuarmi de Churín desde la perspectiva del turista nacional”, 
en donde su objetivo principal fue determinar la influencia del nivel de calidad de servicio del 
complejo termal Mamahuarmi en el nivel de satisfacción del turista nacional, en el cual aplicó 
una metodología de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y 
que contó con una población de 300 turistas. Utilizó un instrumento de recolección de datos que 
fue un cuestionario que aplicó a 169 turistas nacionales, y se llegó a la conclusión que las 5 
dimensiones poseen un nivel deficiente de calidad. Tal como lo acredita (Pérez, 2010), la calidad 
de servicio en la actualidad se está convirtiendo en un arma para que las empresas logren 
posicionarse en un mercado competitivo, en ese sentido los resultados obtenidos de nuestra 
investigación muestran niveles de percepción regulares con lo que se puede concluir que aún 
los resultados no se logran del todo y que se deben plantear nuevas estrategias de mejora 
continua para que le calidad de servicio se brinde de manera adecuada. 
 
En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión seguridad, los visitantes nacionales 
encuestados perciben que el nivel es regular, ya que se obtuvo un 76.09% en nivel medio y 
solamente el 8.70% percibe que el nivel es alto, resultados que se corrobora con la investigación 
de (Curinqui & Guerra, 2016), en su tesis “Estudio de satisfacción de los turistas nacionales que 
visitan el complejo turístico de Quistococha, periodo 2016”, que tuvo como objetivo principal 
diagnosticar el nivel de satisfacción de los Turistas Nacionales que concurren al Complejo 
Turístico Quistococha, en donde la muestra fue de 73 turistas que fueron encuestados, con un 
cuestionario estructurado, se llegó a la conclusión de  que un 75% quedaron satisfechos con la 
empatía del personal de boletería, pero un 53% quedo ni satisfecho/ni insatisfecho con la 
confiabilidad y la capacidad de solución del problema en el complejo y un 51% de visitantes se 





Con respecto a la dimensión capacidad de respuesta los visitantes nacionales 
encuestados perciben de igual manera que el nivel es regular, ya que se obtuvo un 78.46% en 
nivel medio y solamente el 18.12% en nivel alto. 
Comparándolo con la investigación realizada por (Oviedo, 2015) que llevó por título “Análisis 
de la calidad de los servicios turísticos de la ciudad del Puyo en la provincia de Pastaza a través 
del modelo SERVQUAL” y en el que tuvo  como objetivo primordial ejecutar un análisis y 
medir el nivel de la calidad de los servicios de los turísticos en la ciudad de Puyo empleando el 
Modelo Servqual. Se concluyó que la publicidad, la falta de señalización de las diversas áreas y 
la falta de capacitación del personal generaba insatisfacción a los turistas que visitaban la ciudad 
de Puyo. Esto puede hacer referencia en cuanto a que el personal dentro del complejo termal de 
Churín debe aún estar más capacitado para atender mucho mejor a los visitantes nacionales, 
pero en términos generales el personal es muy amable pero aún le falta mejorar en los aspectos 
de limpieza y sobre todo de brindar mayor información cultural sobre el complejo termal de 
Churrín. 
 
  Por otro lado, la percepción de los encuestados con respecto a la dimensión empatía, 
obtuvo un 16.67% de nivel alto, mientras que alcanzó un 66.67% de nivel medio y un 16.67% 
de nivel bajo. Con respecto a la dimensión confiabilidad los visitantes nacionales encuestados 
perciben que el nivel es regular, ya que se obtuvo un 13.04% de nivel alto, un 77.54% de nivel 
medio y solamente el 9.42% de nivel bajo. En ese contexto, relacionándolo con los antecedentes 
de la investigación realizada por Para (Curinqui & Guerra, 2016), en su tesis “Estudio de 
satisfacción de los turistas nacionales que visitan el complejo turístico de Quistococha, periodo 
2016”. Tuvo como objetivo principal diagnosticar el nivel de satisfacción de los Turistas 
Nacionales que concurren al Complejo Turístico Quistococha, la metodología empleada en la 
investigación de nivel descriptiva fue de diseño no experimental de corte transversal, la muestra 
fue de 73 turistas que fueron encuestados, con un cuestionario estructurado, también se realizó 
un análisis documental, tesis, libros, artículos entre otras, se llegó a la conclusión de que un 75% 
quedaron satisfechos con la empatía del personal de boletería, pero un 53% quedo ni 
satisfecho/ni insatisfecho con la confiabilidad y la capacidad de solución del problema en el 
complejo y un 51% de visitantes se encuentra “satisfecho” respecto al cumplimiento de los 




























En cuanto a la calidad del servicio se concluye que el complejo termal La Meseta, 
Churín, no presta un servicio eficiente; sino que lo hace de forma regular; ya que las personas 
visitantes, no se sienten satisfechas con el servicio que les ofrecen. 
Con respecto a la confiabilidad se concluyó que presenta un nivel medio. Por 
consiguiente, el servicio confiable que presta el complejo termal no es el adecuado ni el 
inadecuado para la satisfacción de los visitantes nacionales. 
En cuanto a la seguridad se ha determinado que presenta un nivel medio, por lo cual se 
deduce que los colaboradores no cuentan con un adecuado conocimiento y habilidades que 
muestran durante el servicio, por consecuente esta acción no inspira la confianza necesaria a los 
visitantes nacionales. 
Con respecto a la capacidad de respuesta se concluyó que presenta un nivel medio. Por 
consiguiente, podemos deducir que no se actúa con mucha rapidez y que los colaboradores no 
están entrenados para el trabajo bajo presión. 
Con respecto a la empatía se concluyó que del total de encuestados considera que se 
encuentra en un nivel medio. Esto quiere decir que el vínculo entre el visitante nacional y el 
colaborador no son tan buenos, creando una relación a medias. 
Respecto a los elementos tangibles se concluyó que presenta un nivel medio. Por lo cual, 
la infraestructura del complejo termal no está bien conservada, a su vez no cuenta con una 


































Brindar talleres semanales sobre temas relacionados al servicio, sobre atención al cliente; 
y, además, se debe realizar entrenamientos para el personal del complejo termal La Meseta; con 
la finalidad de que puedan adquirir mayor conocimiento de cómo realizar una buena atención a 
los visitantes y desarrollar mejor sus habilidades, para que puedan desempeñarse de forma 
eficiente. 
Implementar un plan de capacitación por medio de charlas mensuales para los 
colaboradores del complejo termal, con el fin de descubrir sus talentos y desarrollarse 
personalmente para que brinden un servicio confiable. 
Implementar casilleros metálicos para que los visitantes dejen sus pertenencias con 
seguridad y puedan disfrutar plenamente de su permanencia en el complejo termal y evitar la 
pérdida de sus pertenencias. 
Implementar técnicas para brindar un servicio veloz y que los colaboradores estén 
totalmente capacitados para soportar el trabajo bajo presión, convirtiéndolos así en un talento 
humano. 
Implementar charlas de integridad entre los trabajadores, con ello desarrollaran la 
empatía hacia la otra persona; logrando con esto que se pongan en el lugar de los visitantes. 
Realizar constantemente limpieza dentro de las instalaciones, principalmente a los 
alrededores de las pozas termales, servicios higiénicos para evitar accidentes y cualquier tipo de 
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Anexo 1: Aplicación del instrumento 
ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO DIRIGIDA A LOS VISITANTES DEL COMPLEJO TERMAL 
“LA MESETA”, EN CHURÍN, DISTRITO DE PACHANGARA, 2018. 
Datos generales: 
Sexo:                 Masculino                    Femenino                          






















































Foto 1. Aplicación de instrumento                              Foto 2. Aplicación de instrumento. 
Fuente: Propia, septiembre 2018.                          Fuente: Propia, septiembre 2018. 
 
 






Foto 3. Fotografía del frontis del Museo                        Foto 4. Fotografía de la oficina  
Fuente: Propia, septiembre 2018.                             Fuente: Propia, septiembre 2018. 
 
